







































































 《１才からのかっぱえびせん》                                       （石井他 2009） 
   ・薄味でカルシウムが豊富なので子どもにあげたいが、塩や油が気になり、塩をなめたり 
  拭いたりして子どもに与えている        
   ・子どもの口の大きさに合わせた一口サイズ。えび倍、塩半分、ノンフライの商品を開発 
                                 
 《痛くない注射針：テルモのナノバス３３》 
   ・糖尿病患者の毎食後のインシュリン注射に対する声がきっかけ 
    ＝不満だけれども諦めている潜在的「ニーズ」 
   ・先端を細くして徐々に太くする構造の注射針を加工する技術（岡野工業株式会社）という
「シーズ」（＝種  EX技術、ノウハウ、人材） 




   ①オープン形式の質問で開始     「どう感じましたか」「全体的な印象は？」 
   ②内面への問いかけ 
   「そう思ったのはどうしてですか」  「なぜそう感じるのでしょうか」 
   ③具体的な状況を思い起こしてもらう。感じたきっかけやエピソードを聞いてみる 
    「どういう時にそう感じたのでしょうか」 
   「どこからそのような印象を持ったのでしょうか」 






ださい。」    
  → サービスを利用するプロセスの観察から探る 
 
 ２－２ 潜在的なニーズがインタビュー・対話ではわからない場合がある 
 
  《例：ソニーのウオークマン》 
  ・旗振り役だった盛田会長に「我々は常に顧客ニーズを捉えています。そんな商品は売れる 
わけありません」と販売部門が反論。 
  ・それに対し会長は「この製品は人類史上初めての音楽の楽しみ方を実現するんだ。人類史 
上初めてのものをどうやって調査会社が調べられるんだ？」       （岡本他 2008） 
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 ３ いかにしてサービスを提供するか？ 
 






























 ・作業療法士が新しい多様な運動メニューを提供することで、新奇性のニーズを刺激       
  《適用例》学生が外国語コースの履修に興味がない場合 









































  ・市場の需要が飽和したのではなく、組織が行う活動領域の定義を適切に定めていなかった 
ため輸送需要をトラック産業に奪われた。  
    ×「鉄道産業」 ：提供する事業・製品（手段）による定義 
    ○「輸送産業」 ：提供する機能(充足するニーズ)による定義   （Levitt 1960）     
《例２》ハリウッドの映画産業がテレビの出現で一時衰退 
《例３》百貨店の競合相手はディズニーランドだった？ 







   例）電話を購入する人は電話を通して他の人とのコミュニケーションを取りたいから。カ 
    メラを買う人はカメラ自体が欲しいのではなく、それを通して記録される映像を残   
    したいから。 
  ②事業を狭く定義すると環境変化への対応が困難 
             （例）金属ドリルを使わないレーザー機器の登場 
    ③事業の定義は、機能のみならず技術と市場を考慮する必要がある 
       
 ３－４ 強みを活かして弱みを補う 
 
 《鉄道会社の例》 
               (強み）           （弱み） 
 トラック輸送     安価             小規模輸送 
              小回りがきく         遅い 
  鉄道輸送     大規模輸送          輸送範囲限定 
               速い 
               ↓                     ↓ 
  （対応）価格・その他のサービス       他の輸送サービスとの提携？ 
 
 ３－５ ターゲット・セグメントごとに異なるニーズ・購買行動に対応 
 
《夜間ビジネススクールの志願者の例》 
① Ｔ大学：東京駅から地下鉄で３０分  （顧客層）金融関係等、東京駅周辺企業に勤務 




   ←競争環境を考慮し、セグメントのニーズにあったコンセプトを設定し、 
当該セグメントに４ｐを適合させる 
    ４P：product（商品・サービス）    price（価格・コスト） 








    第三者評価委員会や保護者会では埋もれがちな声までは代弁できない。 
 
  ３－６ コストを上回るベネフィットを提供する (＝自発的な価値の交換を促進） 
 
 《夜間ビジネススクール：他大学と比較したＴ大学の例》 
   コスト  授業料：国立なので授業料が安い 
           時間：18：20開始に間に合うよう会社を出る 
           労力：専門外の内容が多い  
   ベネフィット   修了生が数多く転職に成功 
   →ビジネスパーソンというセグメント（層）にとって時間コストは極めて重要 
   →時間コスト低減策必要 
  ・ベネフィット・コストには、時間、労力、感情等が含まれる 
 
  ３－７ ベネフィットは「束」にして提供する 
 
 《宅配ピザの例》 ・コアとなるベネフィット：ピザを買う 
            ・付加価値：便利さ（宅配による）、速さ 
  →コアとなる部分のサービスを変えることができなくても、付加価値を強化して、全体をベ 
   ネフィットの束にする（これによりコアサービスの購買が強化される）。 
    例）「30分以内で配達！遅ければ料金はいただきません」 
 
 
  ３－８ 期待と満足の関係に留意する 
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                                   知覚されたサービス 
              顧客満足 ＝    期待されたサービス      
 
  ①実際のサービス（知覚されたサービス）が期待どおりなら満足 
     ・どのようなサービスが提供された（と顧客が知覚した）か 
     ・サービスに対してどのような期待を顧客が持っていたか                              
         以上によって顧客満足の程度が左右される 
         ただし失敗しても直ちに丁寧に埋め合わせをすれば満足度は上がる 
   
②期待形成に影響を与える要因 
   ・過去の経験、他との比較、約束・保証（広告含む）、評判（口コミ）、価格 
        《例》マクドナルドとモスバーガーに対する期待の差 
 
  ③サービスへの期待の範囲 と知覚されたサービスとの関係   
 
      ◎満足を超えた歓喜（希望サービスより知覚が上回っている場合） 
                            
                            Ａ希望サービス ＝ 本来受けたいと望むレベルのサービス 
                    ↑                   提供されるべきサービス 
                      許 ・                    提供可能な水準のサービス 
                              容 ・ 
      ○    満足      範 ・  
                              囲 ↓ 
                      Ｂ限界サービス ＝ 不満足を感じないで受け入れられる 
                                    最低限度のサービス 
                   
      ×不満足（限界サービスより知覚が下回っている場合） 
   
  (1)最低限度の水準Ｂと提供されるべき水準Ａの間でサービスが提供されるのであれば許容範 
   囲内で満足（「対応者が異なればこの程度の対応の違いはあるだろう」との予測が可能な 
    範囲） 
  (2)限界サービス（最低限度のサービス）とは 
   ・顧客にとって不可欠なサービス。確実に提供してくれるものと期待しているサービス。 
    提供されないと「不満足」 ＝『テロリスト』になる 
        （例）銀行：安心してお金を預けることができる 
   (3)希望サービス（提供可能な水準）を上回ったと知覚されると「満足を超えた歓喜」 
   ＝『伝道師』になる      （例）銀行：親身な相談サービス 
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   (4)「不満足」の状況を解消（最低限度のサービスを提供）しても「満足」にはならない 
  （「不満足ではない」状況であるに過ぎない） 
  
   ３－９ 「目に見えない」サービスのベネフィットを可視化する 
  
   ・サービスとは無形の活動やベネフィットの提供 
                   (触ることも包装することも持ち帰ることもできない) 
 → 「劇場のアナロジー」 サービスが提供されるプロセスは、劇のように視覚化される。 
    サービス提供者＝出演者 顧客＝観客 
 
  ３－10 「知覚されたリスク」を低減する 
 
  ・知覚されたリスク：提供されるサービスに関する情報の不確実性が高いほど、人々はサー 
        ビスを購買することに不安を感じる。 
      ←サービスの無形性：手にとって使いごこちを試せない、経験してみないとわからない。 
   
  ・試行する（自らの経験を経る）ことによって得た情報は確実性が高く、採用時の不安を減 
じることに大きく貢献する。               （Kotler&Roberto 1989） 
 
 ３－11 サービス購買後の不満・不安を減ずる 
 
  ・認知的不協和の理論：多くの場合、購買後にはある程度の不満や不安が生じ、人々はそれら
を解消しようとする方策を求める。            （Festinger 1962) 
 
   《入学後の学生の例》 
    ○学生は、入学する学校決定後に、自分の選択が正しかったか否かについて疑念を持つ。 
        自らの疑念を解消するための方策には以下の点が考えられる 
       ・優れたベネフィットが得られることが確認できるような情報を求める。 
       ・他への転学・退学を考える。 
    ○学校側がとるべき措置 
     ・入学後しばらくしてから利用者が何に不安を感じているかを聞き、利用者との対話 
     によって不安を減少させる機会を設ける。これにより、潜在的ニーズと欲求を掘り 
       起こし、本校のサービスを利用することで優れたベネフィットが得られるのだとい 
    う期待を持ってもらう 







・対応策としてコース編成を検討。近隣の中学生（10 校 1000 名）、保護者、中学の教員に対す 
る市場調査（質問紙調査）を実施。 
・開設希望が高かった国際及び情報のコースは、近隣の高校と競合するとの教育委員会からの指 





   →開設希望順位が低かったコースを設置したのに何故倍率が高まったのか？         























  石井淳蔵『寄り添う力』中央経済社、2014年 ←相手に寄り添う行為を通じて、相手と深い交
流が生じ、相手に一体化して、自分も同じ悩みや課題を共有しようとする(149頁) 
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